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Dando cumplimiento a las normas establecidas en el reglamento de grados y 
títulos de la escuela de Postgrado de la Universidad Cesar Vallejo para optar el 
Grado Académico de Magister en Gestión Pública, se presenta la tesis titulada 
“Calidad de servicio en las agencias 1 del Banco de la Nación, Lima 2016”. 
 
La investigación tiene como objetivo Determinar la diferencia en la 
calidad de servicio entre las Agencias 1 Javier Prado, Agencia 1 San Juan de 
Miraflores y Agencia 1 Comas del Banco de la Nación, Lima 2016. 
 
Está comprendida por siete capítulos. En el primero se expone como 
introducción: los antecedentes, justificación, problema, hipótesis, objetivos. En 
el segundo se presenta Variables, Operacionalización de variables, 
Metodología, Tipo de estudio, diseño, población, muestra, muestreo, técnicas e 
instrumentos de recolección de datos, métodos de análisis de datos, aspectos 
éticos. En el tercero se detalla los resultados. En el cuarto se realiza la 
discusión, en el quinto se menciona las conclusiones en el sexto se brinda las 
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La investigación trata sobre la calidad de servicio en la percepción y 
expectativa del cliente  y usuario, Agencias 1 del Banco de Nación, Lima 2016. 
La finalidad de la investigación y objetivo principal es lograr determinar la 
diferencia en  la calidad de servicio desde la percepción y expectativa del 
cliente y usuario entre las agencias 1 comas, San Juan de Miraflores, Javier 
prado del Banco de la Nación, Lima 2016.  
 
La presente investigación es descriptiva comparativa, se trabajo con una 
muestra de 215 trabajadores del Banco de la Nación de. Asimismo, el diseño 
es no experimental y transversal. El tipo de estudio es básico. 
 
 
En relación al objetivo general se concluye que: En las Agencias 1 de 
Comas, San Juan de Miraflores y Javier Prado el promedio de atención es de 
52.6% en el sexo femenino y un 47.4 en el sexo masculino. 
 
 
















The research deals with the quality of service in the perception and expectation 
of the client and user, Agencies 1 of Banco de Nación, Lima 2016. The purpose 
of the research and main objective is to determine the difference in the quality 
of service from the perception and customer and user expectation among 
agencies 1 comas, San Juan de Miraflores, Javier meadow of Banco de la 
Nación, Lima 2016. 
 
The present investigation is descriptive comparative, we worked with a 
sample of 215 workers of Vanco of the nation of. Likewise, the design is non-
experimental and transverse. The type of study is basic. 
 
In relation to the general objective, it is concluded that: In Agencies 1 of 
Comas, San Juan de Miraflores and Javier Prado the average care is 52.6% in 
the female sex and 47.4 in the male sex. 
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